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摘 要 
 
随着企业规模的发展和商业机会的演进，IT 在企业中扮演的角色已经或正在进行
着重大的变革，可以预见的是，企业 IT 的发展方向正从传统的“成本中心”，到面向
业务的“服务”管理，然后演变成企业的核心“业务”，最后成为推动企业变革的“创
新者”。 
    信息技术发展到今天，供电局信息部门已经不再是后勤支持部门，也不再是成本中
心，而是服务中心，甚至进一步发展成利润中心。在实现供电局的业务发展战略上，信
息部门起到了关键的推动作用。 因此，信息部门使命就是关注公司的核心竞争力并致
力于实现这一目标。 
本论文中的服务管理系统基于国际先进的 ITIL 规范和 HP ITSM（IT Service 
Management，即 IT 服务管理）参考模型设计，采用 HP Open View Service Desk（OVSD）
作为支撑平台，为供电局提供统一完整的 ITSM 服务管理流程，从而实现 ITSM 流程的
自动化、规范化。 
在服务管理系统的前期项目中，包含了事件管理，配置管理和服务台功能的实现，
并提供了相关系统的接口（例如 EIP 系统、网络监控管理系统、桌面管理系统等）。各
模块相对独立，完成各自的功能需求；并且不同模块之间又互相关联，共同完成供电局
的服务管理。 
 
关键词：供电局；IT 服务；ITIL 规范 
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Abstract 
 
With the development of enterprise scale and the evolution of business opportunities, the role 
of IT in the enterprise have or are a major change, predictably, the development direction of 
enterprise IT is from the traditional "cost center", to "service" for business management, and 
then evolved into enterprise core "business", finally become the fresh power to promote the 
enterprise change "innovators". 
    At present the IT department of many enterprises is in the enterprise cost center stage, 
the main characteristic of this stage’s enterprise IT is that supports the business development 
of the enterprise just from the tactical and technical level. The IT department usually should 
be told by the business department that it need to spend how many money in a business 
automation system. At this stage, it is shot of the tight cooperation relationship between IT 
and business. The IT department is usually busy fighting "fire" when the IT fault occurs. 
Then when IT becomes a "service" for business development stage, the IT department can 
evaluate enterprise’s business needs actively, develop the IT development plan, and deploy 
and manage the IT services according the planning and design. At this stage, the IT 
department can provide enterprises with real business solutions, realizing the business value, 
and winning the respect of the business department. 
    Until today, in the development of information technology, the information is no longer 
a logistical support department, and is no longer a cost center. It should be a service center, 
and then develop into a profit center in the future. In the realization of business development 
strategy of power supply bureau, information department should play a key role. Therefore, 
the information department mission is to focus on the company's core competitiveness and  
achieving this goal. 
    Service management system in this dissertation, based on the international advanced 
ITIL specification and HP ITSM reference model, is designed. It use HP Open View Service 
Desk (OVSD) as a support platform, which provides power supply bureau unified whole 
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III 
 
ITSM Service management processes, so as to realize the automation and standardization of 
ITSM processes. 
    Project at the early stages of the service management system includes the realization of 
the event management, configuration management and the function of service desk, and 
provides interfaces of related system (for example, the EIP system, network monitoring 
management system, desktop management system, etc.). Each module is relatively 
independent and complete their functional requirements by themselves. Between different 
modules and related to each other again, they complete service management of power supply 
bureau. 
 
Keywords：Power Supply Bureau; IT Service; ITIL Specification 
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第一章  绪 论 
1.1 课题研究背景及意义 
供电局这些年来一直在加强其信息化建设，以建设高效、标准化的网络体系
架构为基础，以提高应用软件水平为核心，以技术创新、体制创新和机制创新为
动力，使供电局的信息化建设朝着更深的层次发展。 
对于供电局的管理者来说，如何管好、用好信息系统，如何利用这些计算机
系统使供电局的业务上个台阶，使供电局的信息部门成为行业内一流的 IT 管理
部门，并如何保护在 IT 建设中投入的宝贵资金也显得尤为重要[1]。 
供电局信息部是整个供电局唯一的负责 IT 服务的部门，其提供的服务一般
包括 IT 的规划，服务和应用程序的开发，以及日常的运作维护。随着近年来供
电局业务的快速发展，及对 IT 服务的要求越来越高，信息和通讯系统的正常操
作运行已经愈渐重要，对于 IT 服务管理工作的需求也相对的要求更高。再则，
由于业务分布的地理区域的扩大，为了提高用户的满意度，如何提供一致的，有
效的，和可衡量的管理服务，已经成为当前信息部们急待解决的问题[2]。为了更
好地提高信息部的 IT 服务管理水平，为企业提供更高质量的运维保障，供电局
信息部决定建立基于事件统一管理平台的 ITSM 服务管理中心[3]。 
1.2 研究现状分析 
目前，在信息化建设的过程中我国大部分的管理层最常遇到的问题是：一方
面，企业每年都会在信息化建设这方面投入大量的资金；另一方面，企业现有资
源的利用率不高。在大多数企业内部，企业的管理层对 IT 部门提出了量化的 IT
投资回报的要求，使得企业的 IT 部门整日忙碌、疲于应付，但效果却不明显，
依然很难满足客户的要求；而对于业务部门来说，则是要求能够得到更多的 IT
服务，以及更高的服务质量和服务水平，与此同时，还希望尽量降低管理的复杂
程度、IT 成本、风险与投资[4]。 
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如何使企业已有的信息化资源发挥更大的效能？如何使企业 IT 与业务紧密
结合？如何兼顾 IT部门与业务部门两者的不同需求？如何使 IT与业务两个战略
相互融合？如何能使 IT组织的管理更加有效？如何规范企业 IT服务管理？如何
寻求质量和成本两者的平衡点？这些问题已经成为企业能否在当今社会激烈的
竞争中脱颖而出的重要课题。 
要使企业的业务运作从信息技术处得到真正有效地优化，一方面需要有先进
的技术和设备，另外一方面还必须要有一套规范的 IT 服务管理流程，方便管理。
在 IT 建设投资项目的生命周期中，与 IT 项目的服务和运营有关的时间大概有
80％，在美国计算机技术咨询与评估集团 Gartner Group 的调查中发现，经常出
现的问题中，大部分的问题来源于流程失误和人员疏失这两个当面，即流程失误
方面的占了 40％，而在人员疏失方面的也占了 40％的比例。流程失误包括变更
管理没有做好、超载、没有测试等在程序上的错误或不完整；人员疏失则包括忘
记做某些事情、训练不足、错误备份或安全疏忽等。这份调查正好符合 80/20 的
法则，同时也给企业如何做好 IT 服务管理给出了一个答案，即首先应加强流程
和人员的管理，因为流程和人员才是造成系统无法使用的主要原因（占 80％）[5]。 
IT 服务管理（ITSM, IT Service Management）是一种 IT 管理，起源于 ITIL
（IT Infrastructure Library, IT 基础设施库）[6]。ITIL 与传统的 IT 管理不同，它是
以高质量的服务管理为核心思想，是一种“以服务为中心”的 IT 管理方式，融
合了 IT 服务管理的最佳经验。 
传统的 IT 管理模式是面向职能的管理，IT 组织机构往往按照地域划块管理，
每一块又按照工作性质（如开发、运维等）和技术领域（如网络、主机、数据库、
应用系统等）垂直划分[7]，各部门以及个人只关注所在区域或技术领域的问题，
彼此之间缺乏有效的沟通，具体表现为“块大于条”（上级 IT 部门对下级 IT 部
门的管理权限不如下级 IT 部门所在业务单元的行政领导）和“点大于线”（各
级 IT 部门缺乏内部的横向沟通），从而形成一个个缺乏整合的“功能孤岛”。
但是发生的问题常常是跨越技术领域的或是难以简单确定根本原因的，由于责权
区分不清，碰到问题时 IT 人员总是相互推诿，知识无法积累，问题一再重复发
生，IT 部门的价值难以受到认可。 
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IT 服务管理与传统的 IT 管理之间的不同在于：前者最大的特点是有效地融
合 IT 和业务需要，同时在意 IT 的投入成本以及所得效益[8]。IT 服务管理是一种
以流程为导向，将客户作为中心，其主要作用在于提升 IT 服务的效率、改善 IT
部门与业务部门的沟通、帮助协调 IT 服务部门内部运作以及在企业对信息化系
统的规划、研发、实施和运营的帮助下进行有效管理的办法[9]。因此必须有定义
清楚而且可衡量成效的管理流程。通过所谓的“IT 再造工程”(IT Reengineering)，
可以把流程、人员、技术三位一体整合起来，将最好的 IT 服务提交给用户。这
种 IT 再造工程的结果就是建立了一个基于流程化管理(process management)的 IT
管理模式[10]，流程化管理具有以下几个特征： 
 一个流程通常涉及到多个部门的员工 
 每个流程都有一个且只有一个流程负责人(process owner) 
 每个流程都必须经过定义和设计，并文档化 
 流程的绩效是可衡量的 
 流程必须持续地改善，以达到最佳化 
对于以上特征，“流程驱动”的思想是最关键的，它可以突破实际工作中遇
到的来自各“功能孤岛”的阻碍、打通部门之间的界限，实现 end-to-end 的流程
化管理。 
目前，在欧洲等国已经有很多企业应用了 IT 服务管理方法，而在我国，移
动、电信、石化、银行等行业也在近几年陆续实施，大量成功的案例已经表明 IT
服务管理有助于企业 IT 与业务的整合，提高 IT 投资的回报率，促进企业信息化
的可持续发展[11]。应该说，这对我国企业信息化建设进程发展来说意义也非常
大。 
1.3 主要研究内容 
IT 服务管理系统的目标是建立一套能整合信息部各项业务和职能，规范运行
管理，促进部门内部及与所内其他部门的分工协作，优化部门各项业务流程，有
效提高信息部管理运行水平和服务质量的管理系统[12]。 
IT 服务管理系统的目标主要包括： 
1）规范服务流程管理 
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事故受理、处理流程的规范化。 
2）整合相关重要系统 
与机房网管主机监控告警平台对接，建立一体化的管理、监控平台。 
3）提高服务效率 
对信息部接受到的各种服务请求进行有效的管理。 
4）完善异常事件处理流程 
5）设备管理 
登记信息部各种设备，管理硬件配置和变更及各类外包维护合同。 
6）知识库 
实现经验与知识的归纳、提高和分析后的共享，可以查询以往问题及事
件的历史记录。 
7）决策支持 
提供各类统计、分析信息和报表，提供决策依据，需要能够有效而灵活
地计算员工和设备的各项工作指标，如工作进度、工作量、工作效果、设备
故障率等等。如分别以信息部整个部门、各小组、各个员工为单位的针对内
部其他部门、项目等提供的各种服务进行统计分析。 
1.4 论文结构安排 
本文共分为6个章节，各章节安排如下：  
第一章 绪论，介绍了课题的研究背景及其意义、国内IT服务管理系统的研
究与应用现状等，最后叙述了本文的主要研究内容。 
第二章主要介绍系统的需求分析，采用面向对象的方法，分别对系统的功能
需求、非功能需求两个方面进行了需求分析，详细阐述了IT服务管理系统应具有
的功能和如何将各种功能划分为子模块。 
第三章主要介绍了系统设计，包括总体设计、详细设计以及数据库设计。系
统主要针对权限管理、运维管理、汇总报表、系统接口等四大功能设计相应步骤
程序。 
第四章主要介绍了系统各大功能的实现，介绍了系统的运行环境，并用图片
形式描述了功能的实现。 
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Degree papers are in the “Xiamen University Electronic Theses and 
Dissertations Database”.  
Fulltexts are available in the following ways: 
1. If your library is a CALIS member libraries, please log on 
http://etd.calis.edu.cn/ and submit requests online, or consult the interlibrary 
loan department in your library. 
2. For users of non-CALIS member libraries, please mail to etd@xmu.edu.cn 
for delivery details. 
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